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ABSTRAKT
Duke u nisur nga fakti që klienti është faktori më i rëndësishëm i cdo biznesi qoftë ai publik
apo privat, në disa institucione në Kosovë kjo mbetet ende sfida më e madhe tani për tani.
Ky material është studim mbi ndikimin e përkujdesit ndaj konsumatorit në institucionet
publike dhe ato private. Nga ky studim del se rëndësi më të madhe ndaj klientëve i japin
institucione private se ato shoqërore, edhe pse nga ky aspekt mund të themi që institucionet
shoqerore e kanë me te rregulluar cështjen e rëndesisë së konsumatorit përmes të politikave
institucionale, kodeve të ndryshme (kodi I etikës) dhe urdhëresave administrative kurse
institucionet private sidomos biznese të vogla dhe të mesme nuk i kanë të rregulluara me
urdhëresa të shkruara mirepo përkujdesja e tyre ndaj konsumatorëve është e nivelit të lartë.
Bizneset private të vogla dhe të mesme punëtorët I kanë gjithmonë nën mbikqyrje, dhe pasi
që nuk kanë politika të shkruara ata veprojnë sipas mënyrës individuale. Kurse këtë nuk
mund të themi për biznese të medha private te cilat sidomos pas luftës kanë filluar që ti
bëjnë strategjitë e biznesit të tyre ku në kuadër të strategjive I kanë edhe politikatë e
sidomos për përkujdesjen ndaj konsumatorëve pasi që biznesi I tyre varet nga ata.
Në këtë studim diplome do të shtrohet çështja e institucioneve publike dhe atyre private si
dhe marrëdhënies së tyre ndaj konsumatorëve
Është me rëndësi për çdo organizatë që të bëj vlerësimin e konsumatorëve të saj. Me qëllim të
shquarjes së një organizimi të mirëfillt, organizatave të tilla iu nevoitet që të kënaqin kërkesat
e konsumatorëve. Asnjë biznes nuk mund të mbijetoj pa ekzistencën e klientëve dhe të
konsumatorëve. Konsumatorët janë njerëzit më të rëndësishëm për një organizatë dhe kjo
është arësyeja se pse ata duhet të jenë patjetër të kënaqur me shërbimet dhe produktet e një
organizate të caktuar. Përkujdesja ndaj konsumatorëve ka qenë një brengë në rritje për shumë
organizata dhe si rrjedhojë kjo çështje nuk është vetëm çështje që shton vlerën e një biznesi
por gjithashtu ndikon në shtimin e tyre dhe si rrjedhojë në shtimin e produkteve dhe
shërbimeve të një kompanie.
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FJALORI I TERMAVE
Konsumator - çdo person fizik i cili blen dhe për dor mallra ose shërbime për plotësimin e
nevojave të veta, për qëllime që nuk kanë lidhje me veprimtarinë tregtare;

Tregtar - çdo person fizik apo juridik që shet ose vepron në treg si biznes apo ushtron
veprimtarinë e tij tregtare, si një person që vepron në emër ose për llogari të një tregtari me
shumicë apo të një prodhuesi;

Ofrues i shërbimeve - personi që shet mallra apo u ofron shërbime konsumatorit;

Furnizues - çdo prodhues, person fizik apo juridik që ofron mallra tek shitësit;

Mall refuz - malli që i është ofruar për shitje konsumatorit, i papaketuar dhe matet në prani
të konsumatorit

Mall - çdo produkt apo shërbim që i ofrohet konsumatorit;
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1. HYRJE
Sipas ligjit Nr. Nr. 04/L-121 te miratuar nga Kuvendi I Kosoves “I cili përcakton, rregullon
dhe mbron të drejtat themelore të konsumatorëve gjatë blerjes së mallrave, shërbimeve dhe
formave të tjera në tregun e lirë.”Ligji siguron mbrojtjen e shëndetit, mjedisit, dhe interesa
ve ekonomike të kosumatorit. Konsumator nënkupton çdo person fizik që blen dhe përdor
mallra ose shërbime për plotësimin e nevojave të veta dhe jo për qëllime që janë të lidhura
me veprimtari tregtare, respektivisht për rishitjen e atyre mallrave”1.
Të drejtat e konsumatorëve mundtëkufizohen në disa raste jo të zakonshme si për shembull
kur janë me qëllim të mbrojtjes së interesit dhe shëndetit të njerëzve dhe të sigurisë së
Kosovës në përgjithësi, por në asnjë ë mënyrë që të ndikoj që konsumatorët të jenë të
pabarabartë.
Për mbrojtjen e të drejtave dhe interesave të konsumatorit është themeluar Shoqata e
Konsumatorëve. Shoqata e Konsumatorëve është organizatë e shoqërisë civile e pavarur
nga prodhuesit, shitësit, furnizuesit apo ofruesit e shërbimeve. Shoqata për Mbrojtjen e
Konsumatorëve prezantohet në emër të anëtarëve të saj dhe vepron në interes të të gjithë
konsumatorëve. Nëpërmjet përfaqësuesit të saj ajo jep mendime për aktet ligjore të
propozuara që mund të kenë ndikim tek konsumatorët, merr pjesë në mbledhje që janë në
interes për konsumatorin, ndërmjetëson në mes të organeve qendrore dhe konsumatorëve si
dhe në mes të tregtarëve dhe konsumatorëve me qëllim të mbrojtjes së interesave të këtyre
të fundit.
Shoqata për Mbrojtjen e Konsumatorit i informon konsumatorët për të drejtat e tyre si dhe
paraqet listën e tregtarëve të cilët gjatë viteve të shkuara kanë dëmtuar konsumatorët, ose
qëllimisht kanë shitur mallra të rrezikshme për shëndet dhe siguri të konsumatorit. Për çdo
të drejtë që shkelet, konsumatori ose shoqata për mbrojtjen e konsumatorit mund të ankohet
pranë organeve administrative kompetente, të ngarkuara me ligj për mbrojtjen e
konsumatorit.
1

Ligji Nr. 04/L-121 neni 4 te miratuar nga Kuvendi I Kosoves http://gazetazyrtare.rksgov.net/Documents/Ligji%20per%20Mbrojtjen%20e%20Konsumatorit%20%28shqip%29.pdf
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2. HISTORIKU DHE RËNDËSIA E PËRKUJDESJES NDAJ
KONSUMATORËVE

Si një pjesë shumë e rendësishme që mos të themi kryesore e marketingut është marëdhënia
ndaj konsumatorëve e cila e përcaktonë dhe definonë elementin më vendimtar për suksesin
e biznesit. E duke pasur parasysh se bizneset operojnë në një treg konkurrues, atëherë, për
ndër emrat të famshëm në fushën e marketingut, Philip Kotler “çelësi për arritjen e
qëllimeve organizative konsiston në aftësinë e kompanisë që në mënyrë më efektive se sa
konkurrentët e saj, të krijoj, shpërndaj dhe të komunikoj me konsumatorin, në tregjet e
synuara”.2 Sipas Asociacionit Amerikan të Marketingut (American Marketing Association AMA) që thotë: “Marketingu është aktiviteti i një sërë institucionesh dhe procesesh për
krijimin, komunikimin, dërgimin dhe shkëmbimin e ofertave që kanë vlera për
konsumatorët, klientët, partnerët dhe shoqërinë e gjerë” (aprovuar në tetor 2007). Me
”konceptin e marketingut ” përmblidhet filozofia afariste e ndërmarrjes, institucionit apo
individit të cilën e karakterizon përqëndrimi, përkatësisht fokusimi në konsumatorin,
shprehur përmes përpjekjes të përherëshme dhe harmonike të tërë ndërmarrjes në procesin e
përmbushjes të nevojave dhe dëshirave të konsumatorit si dhe të vet realizimit të
objektivave të ndërmarrjes3 Secili kontakt I biznesit tuaj gjatë ofrimit të produkteve dhe
shërbimeve me konsumatorët është një mundësi me shumë që ju të përmirësoni
reputacionin t’uaj si dhe të ngrisni shitjen dhe profitabilitetin
Konsumatorët fillojnë me kërkimin e nevojave të thjeshta dhe funksionale. Menjëherë pas
përmbushjes së tyre, ata fillojnë të kërkojnë të plotësojnë nevojat e një niveli edhe më të
lartë, shumica prej të cilave janë nevoja emocionale dhe nevoja shumë më të thella. Për
shembull, konsumatorët më shumë parapëlqejnë që të paraqesin nevojat për vesh-mbathje
në mënyrë që të sigurojnë ngrohtësi të mjaftueshme dhe rehati. Sidoqoftë, “etiketa e
dizajnerit” si fund i tregëtimit përfundon, konsumatorët prap se prap do të parapëlqejnë që
të plotësojnë nevojën e “përkatësisë” ose nevojën për t’u bërë i respektuar apo nderuar.
2
3

http://myphliputil.pearsoncmg.com/student/kotler6/REV01.PDF faqe12
Tomašević Lišanin, M. (1997): Bankarski marketing, Informator, Zagreb, ISBN 953-170-045-1- faqe
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Konsumatorët do të jenë të kënaqur të paguajnë “1000” herë më shumë për një sasi të mallit
që do të ofroj më pak mbrojtje vetëm e vetëm me qëllim të mbajtjes së një etikete të një
firme apo njeriu të famshëm.
2.1 Kuptimi i rëndësisë dhe vlerësimi i përkujdesjes ndaj konsumatorëve në lidhje me
ngritjen e performancës së biznesit

Peter Drucker, ka theksuar shumë qartë rolin e marketingut për suksesin e ndërmarrjes.
Edhe në kohën e sotshme koncepti i tij mbi marketingun ka vlerën dhe qëndrueshmërinë e
pakontestueshme: “Nëse dëshirojmë të dijmë se ç’është puna jonë, atëherë duhet të fillojmë
me misionin” Ekziston vetëm një definicion i drejtë për misionin e ndërmarrjes: kënaqësia e
konsumatorit. Ajo që ndërmarrja mendon të prodhojë nuk është e rëndësisë primareveçanërisht jo për ardhmërinë dhe suksesin e saj.4 Vendimtare është ajo që konsumatori
mendon të blejë përkatësisht ajo që për te paraqet vlerë-kjo përcakton çka është ndërmarrja
e juaj, çka të prodhojë ajo dhe se a do të prosperoj. Qëllim i çdo kompanie është që të krijoj
dhe zhvilloj marëdhënie me konsumatorët të cilat jo vetëm që kanë për qëllim të kënaqin
nevojat imediate të konsumatorëve por ato gjithashtu bëjnë që konsumatorët të ndahen me
ndjenjën e një vullneti dhe përshtypje të mirë ndaj furnizuesit dhe kjo bën që konsumatorët të
kenë dëshirë të vazhdojnë punën apo biznesin me furnitorët e tillë gjë që është shenjë se ata
ndikojnë edhe tek të tjerët për të vepruar njejtë. Krijimi i tillë i një marëdhënie afat-gjate me
konsumatorët duhet të ndërtohet me krijimin e besimit dhe respektit të dy-anshëm5.
Pasi që marketingu në përgjithësi përqëndrohet te konsumatori, për të qenë I suksesshëm
çdo biznes gjithmonë duhet të mbaj në mend që: “Në ekonominë dhe tregun e lirë
konsumatori është mbret” Gjithmonë duhet që të vejmë vehtën në pozitën e konsumatorit,

4

Drucker, P.: The Practice of Management, Harper & Row, New York, 1954, citat në faqën 37 të librit Evans,
J.R.& Berman, B,:Marketing, New York, 1987

5

Drucker, P.: The Practice of Management, Harper & Row, New York, 1954, citat në faqën 37 të librit Evans,
J.R.& Berman, B,: Marketing, New York, 1987,
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Duhet të dijmë se cilat janëpërfitimet e konsumatorit nga produkti apo shërbimi
jonë.Gjithmonë duhet të shesim produktet apo shërbmiet tona në bazë tëkërkesave të
konsumatorëve e jo në bazë të asaj qka ne dëshirojmë t’ju ofrojmë atyre. Duke I plotësuar
nevojat e konsumatorëve e arrijmë piksynimet tona të cilat janë plotësimi i knaqësisë të tij.
Satisfakcioni i konsumatorit nuk shpjegohet dhe reflektohet nga të gjitha segmentet e çasjes
së punës së organizatës së juaj. Kjo ofrohet me marrjen e një numri të ngjarjeve kyçe ose
momenteve kyçe të një të vërtete të drejtë. Juve keni për detyrë që të zgjeroni kënaqësinë e
konsumatorit në pajtim me këto momente të veçanta
Ju duhet të vëreni kohën e paraqitjes së këtyre momenteve të së vërtetës në mënyrë që të
analizoni atë që ka ndodhur. Mëpastaj ju duhet të plotësoni këtë informacion nëpërmjet të një
numri të vogël të intervistave dhe grupeve të fokusuara. Me rëndësi janë tri pyetje që iu
drejtohen konsumatorëve:
a) Nëse azgjë nuk iu është ofruar në mënyrën e duhur, cila është një gjë që ju mendoni se
është kryer si duhet.
b) Kur bëni një vlerësim lidhur me atë se ç’farë biznesi jemi, çfarë informacionesh
shfrytëzoni?
c) A mund të jepni një shembull lidhur me një rrethanë apo situatë që mbahet në mend
veqanërisht nga ju nga hera e fundit që keni bërë biznes me ne?
Preferencat e konsumatorëve janë vitale për arësye se plotësimi në mënyrë të kenaqëshme i
këtyre nevojave përfshinë jo vetëm plotësimin por edhe tejkalimin e këtyre nevojave
Të kuptuarit e preferencave të konsumatorëve përbëhen nga dy pjesë:
• Identifikimi i preferencave të dëshiruara dhe adekuate .
• Identifikimi i fushave të tolerancës së konsumatorit.
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2.2. Avansimi I njohurive dhe aftësitë praktike në mënyrë që të ofrohen shërbime të
nivelit të lartë ndaj konsumatorëve

Në disa kompani shoqërore sidomos ato të mëdha dhe shërbyese e kan të rregulluar
cështjen e përkujdesjes së konsumatorëve në mënyra të ndryshme. Për shembull në
Korporatën Energjetike të Kosovës e kanë vendosur në web faqën e tyre udhëzuesin se si
konsumatorët mund të ankohen dhe si do të zgjidhën ankesat e tyre.6
Po ashtu edhe njëra nga bankat kryesore në Kosovë Procredit Bank përvec që e kanë të
vendosur një kuti ne recepsion ku klientët mund ti japin opinionet e tyre lidhur me
shërbimet që I ofron banka ata e kanë vendosur në webfaqën e tyre një pjesë e cila është
vendosur veqanrishtë për klientët.7. Në këtë faqe ata kanë vendosur broshura për
përkujdesin ndaj konsumatorit, menaxhimin e sugjerimeve dhe ankesave, pyetsor dhe
rezultatet e tyre dhe pyetje dhe përgjigje më të shpeshta të cilat mund t’ju ndihmojnë
konsumatorëve.
Në anën tjetër një kompani private e cila vepron në Kosovë, 8 Korporata Buçaj aplikon
procedura menagjimi të certifikuara me standarde ISO, të përkrahura nga një teknologji
moderne, nën udhëheqjen e një stafi që trajnohet në vazhdimësi. Prandaj, bazë për
udhëheqjen e biznesit; ka integritetin ekipor, kualitetin dhe efikasitetin në ofrimin e
shërbimeve më të mira për blerësit e saj.

6

http://www.kek-energy.com/ankesatfur.asp
http://www.procreditbank.com.al/?cid=1,445
8
http://bucaj-ks.com/?#
7
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3. VLERËSIMI I PËRKUJDESJES NDAJ KONSUMATORËVE DHE
NIVELI I KËNAQJES SË KËRKESAVE TË TYRE
Konsumatorët fillojnë me kërkimin e nevojave të thjeshta dhe funksionale. Menjëherë pas
përmbushjes së tyre, ata fillojnë të kërkojnë të plotësojnë nevojat e një niveli edhe më të lartë,
shumica prej të cilave janë nevoja emocionale dhe nevoja shumë më të thella. Për shembull,
konsumatorët më shumë parapëlqejnë që të paraqesin nevojat për vesh-mbathje në mënyrë që
të sigurojnë ngrohtësi të mjaftueshme dhe rehati. Sidoqoftë, “etiketa e dizajnerit” si fund i
tregëtimit përfundon, konsumatorët prap se prap do të parapëlqejnë që të plotësojnë nevojën e
“përkatësisë” ose nevojën për t’u bërë i respektuar apo nderuar. Konsumatorët do të jenë të
kënaqur të paguajnë “1000” herë më shumë për një sasi të mallit që do të ofroj më pak
mbrojtje vetëm e vetëm me qëllim të mbajtjes së një etikete të një firme apo njeriu të
famshëm.
Kërkesat janë edhe racionale edhe emocionale për nga natyra, p.sh plotësimi i kërkesave
nënkupton kënaqjen e konsumatorit, dhe dështimi në plotësimin e tyre i kënaqë konsumatorët
pjesërisht p.sh. në një udhëtim me aeroplan, kërkesat mund të përfshijnë zbavitjen me filma,
shërbime të ushqimit, pije plotësuese nga bari dhe shërbime të tjera sipas kërkesave.
Satisfakcioni i konsumatorit nuk shpjegohet dhe reflektohet nga të gjitha segmentet e çasjes
së punës së organizatës së juaj. Kjo ofrohet me marrjen e një numri të ngjarjeve kyçe ose
momenteve kyçe të një të vërtete të drejtë. Juve keni për detyrë që të zgjeroni kënaqësinë e
konsumatorit në pajtim me këto momente të veçanta
Ju duhet të vëreni kohën e paraqitjes së këtyre momenteve të së vërtetës në mënyrë që të
analizoni atë që ka ndodhur. Mëpastaj ju duhet të plotësoni këtë informacion nëpërmjet të një
numri të vogël të intervistave dhe grupeve të fokusuara. Me rëndësi janë tri pyetje që iu
drejtohen konsumatorëve:
a) Nëse azgjë nuk iu është ofruar në mënyrën e duhur, cila është një gjë që ju mendoni se
është kryer si duhet.
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b) Kur bëni një vlerësim lidhur me atë se ç’farë biznesi jemi, çfarë informacionesh
shfrytëzoni?
c) A mund të jepni një shembull lidhur me një rrethanë apo situatë që mbahet në mend
veqanërisht nga ju nga hera e fundit që keni bërë biznes me ne?
3.1. Analiza e nevojave të konsumatorëve
Konsumatorët kanë dy lloje të nevojave:
*Nevojat racionale
*Nevojat emocionale
Nevojat racionale Këto janë kërkesa objektive në përmbushjen e shërbimeve dhe funksioneve
të parapara.
Nevojat emocionale Këto nevoja nevoitet të adresohen tek konsumatorët në një nivel sa më të
detajizuar. Këto shërbime ndaj nevojave të tilla kanë të bëjnë më shumë emrin e firmës së
kompanisë së caktuar sesa me shërbimin aktual.
Nje nder format me te mira per te matur edhe analizuar nevojat e konsumatorit eshte edhe
Hierarkia “Maslow“ . Sipas “Maslow”-it, nevojat e nivelit më të lartë bëhen më relevante
menjëherë pasi që të jenë plotësuar nevojat e një niveli më të ulët.
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Fig. 1. Piramida e Maslow-it9
3.1.1. Identifikimi i nevojave të konsumatorëve
Për konsumatorët e brendshëm, është shumë më lehtë të identifikohen nevojat e
konsumatorëve nëpërmjet të një dialogu në mënyrë që qartë të kuptojnë se ç’farë ata
dëshirojnë në të vërtetë.
Për konsumatorët e jashtëm, disa nga çasjet e poshtë-shënuara mund të ndihmojnë që të
identifikojmë nevojat e tyre.

9

▪

Diskutimet e drejtëpërdrejta me konsumatorët

▪

Raportimet nga stafi.

▪

Analizat e ankesave dhe komenteve të konsumatorëve.

▪

Hulumtimi i tregut.

▪

Anketat .

▪

Pyetësorët (të shkruar, me telefon, intervistat personale, interneti etj.).

▪

Auditimet e konsumatorëve.

Abraham H. Maslow, A theory of Human Motivation, Psychological Review, v. 1943. faqe 370
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▪

Aplikimi i diskutimeve në grup.

▪

Anketat lidhur me qëndrimet pëfusha të ndryshme të interesit

▪

Vizitat e njerëzve të rëndësishëm në lokalet e kompanisë.

3.1.2. Definimi i kërkesave të konsumatorëve

Kërkesat janë edhe racionale edhe emocionale për nga natyra, p.sh plotësimi i kërkesave
nënkupton kënaqjen e konsumatorit, dhe dështimi në plotësimin e tyre i kënaqë
konsumatorët pjesërisht p.sh. në një udhëtim me aeroplan, kërkesat mund të përfshijnë
zbavitjen me filma, shërbime të ushqimit, pije plotësuese nga bari dhe shërbime të tjera
sipas kërkesave.
Dëshirat janë “preferencat e heshtura.” Ato janë vlerë e shtuar e komponenteve të shërbimit
lidhur me atë se nëse kemi rastin të ofrojmë diq, me kalimin e kohës një shëbim i tillë mund
të bëhet ofertë, p.sh. udhëtimi me aeroplan. Në dëshira mund të përfshihent kalimi nga
ekonomia në biznes, zgjerimi i zgjedhjeve në meny, shërbimet personale etj.
Konsumatorët posedojnë një hierarki të preferencave dhe janë shumë të kënaqur nëse
arrijnë të përmbushin kërkesat në pjesën më të lartë të hierarkisë. Preferencat nuk janë
elemente kompenzuese por janë elemente akumuluese për nga natyra, p.sh. nëse ende
parapëlqeni që të kënaqni kërkesat e një konsumatori, nëse i ofroni një zgjedhje të gjerë të
menysë së ushqimit me rastin e udhëtimit me aeroplan por dështoni në caktimin me kohë
dhe të arësyeshëm të destinimit të tij, do të thot se kemi dështuar, është me rëndësi niveli i
kënaqjes së kërkesave të konsumatorëve.
3.1.3. Tërheqja dhe mbajtja e konsumatorëve

Përveç punës me partner-e quajtur menaxhimi i lidhjes me partnerë (MLP ose anglisht
PRM) – shumë kompani kanë tendenca që të krijojnë lidhje me të fuqishme me
konsumatorët e tyre–e quajtur menaxhimi i lidhjes me konsumatorë (MLK ose CRM
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anglisht). Ky është procesi i menaxhimit të informatave të detajizuara rreth konsumatorëve
individual dhe në mënyrë të kujdesshme të menaxhohen të gjitha “pikat e ndjeshme” të
konsumatorëve me qëllim të maksimizimit të besnikërisë së konsumatorëve. Tërheqja e
konsumatorëve Konsumatorët e sotshëm është vështirë të kënaqën, janë më të mençur, me
të vetëdijshëm për çmim, kërkojnë më shumë, harrojnë vështirë, dhe i ofrohen shumë
konkurrent tjerë me oferta të njëjta ose më të mira. Sfida, sipas Jeffrey Gitomer, nuk është
që të krijohen konsumatorë të kënaqur; disa kompani mund ta bëjnë këtë. Sfida është që të
prodhohen konsumatorë besnik dhe të mahnitur10

10

http://www.scribd.com/doc/12823120/StrategjiteMarketingu1
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4. METODOLOGJIA
Për të realizuar këtë punim diplome janë përdorur disa metodologji studimi të ndryshme:
Metoda narrative (përshkruese), dhe ajo analizuese ështe mbështetur në burimet primare
dhe ato sekondare. Si burim dhe një metodologji primare të cilën e kemi përdorur në këtë
punim të diplomës dhe e cila na ka ndihmuar mjaftë shumë lidhur me kuptimin e situates
aktuale për përkujdesjen ndaj konsumatorëve është pyetsori (i cili është i bashkangjitur si
aneks i këtij punimi) të cilin e kemi përdorur për grumbullimin e të dhënave e cila na ka
ndihmuar për të bërë analizën e situates si dhe i kemi nxjerr disa nga rekomandime për dy
sektor atë privat dhe shoqëror. Intervistat janë realizuar gjatë muajit shkurt dhe mars 2014,
ku gjithësej janë përpunuar rreth 40 pyetësor në ssektorin privat dhe publik. Metodologjia e
intervistimit është bërë përmes anketës.
Si një metodologji sekondare të cilën e kemi përdorur në këtë punim të diplomës janë
raportet dhe shërbimet të ofruara nga web faqet zyrtare të disa institucioneve shoqërore dhe
private, shërbyese dhe tregtare, si dhe nga web faqet e Ministrive përkatëse te Republikës
së Kosovës për çështje të ligjeve për përkujdesjen e konsumatorërve dhe drejtat e tyre në
Kosovë.
Po ashtu si burime tjera sekondare të cilat i kemi përdorur janë të mbeshtetura në libra të
autorëve të ndryshëm shkencor të cilët kanë trajtuar çështjet të cilat i trajtoi në këte punim
diplome. Po ashtu si burimet sekondare janë marrë nga të dhënat dhe informacionet të
marra nga terreni përmes të pyetsorëve të ndryshme si nga ana e kompanive ashtu edhe të
konsumatorëve. Studimi është bërë si nga ana teorike ashtu edhe nga ana praktike të
ndërmarrjeve publike dhe atyre private duke marrë informacione pranë zyrave të tyre si dhe
duke kontaktuar drejtëpërdrejtë drejtuesit që punojnë pranë këtyre institucioneve. Po ashtu
janë përdorur artikuj të shumtë studimor, përmes të cilave përvec të tjerave e kemi parë
edhe dallimin dhe ngjashmëritë e përkujdesjes ndaj konsumatorit në të dy sektorët ato
publike dhe private.
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5. MENAXHIMI I ANKESAVE DHE RI-VENDOSJA APO KORIGJIMI
I PROCEDURAVE

Një ankesë paraqet një ndjenjë të pakënaqësisë me një gjë të caktuar. Në të kaluarën,
menaxhmenti shumë shpesh ka provuar që t’u shmanget ankesave që janë parashtruar nga
konsumatorët, dhe kur një gjë e tillë ka ndodhur, atëherë këto ankesa janë shqyrtuar nga një
nivel i menaxhimit që ka qenë shumë larg nga nivelet e larta të menaxhimit brenda një
organizate.
Tani, kompanitë tentojnë të posedojnë një shumë të madhe të parave në përpjekjet për të
nxitur konsumatorët që të ankohen dhe të komentojnë punën e tyre.
5.1 Mënyrat e kurajimit (nxitjes) së konsumatorëve për t’u ankuar

Sipas bisedave të drejtëpërdrejta të bëra me konsumatorët e disa kompanive private dhe
shoqërore e kemi vërrejtur që konsumatorët shumë herë hezitojnë të ankohen edhe pse
nganjëherë nuk janë të kënaqur me shërbimin e ofruar. Të vetmit konsumatorë që kanë
thënë që nuk hezitojnë të ankohen janë konsumatorët e KEDS-it në raste të faturimeve të
larta sic ka ndodhur kohëve të fundit. Sipas tyre ata janë ankuar pranë zyres së ankesave të
KEDS me plotësimin e formularëve të marra nga zyrtaret për ankesa. Zyrtarët e këtij
departamenti janë sjellur mire me konsumatorët edhe pse konsumatorët janë ankuar që ata
nuk kanë pas mundësi që t’ju ofrojnë më shumë informata lidhur me përgjigjen e këtyre
ankesave sepse ato do të vlerësohen nga komisioni për shqyrtimin e ankesave të
konsumatorëve.
Organizata të ndryshme shoqërore dhe ato private ofrojnë mënyra të ndryshme për
mundësisë të paraqitjes të ankesave nga ana e konsumatorëve, si më poshtë
(i)

Kartela të vulosura dhe të adresuara, të bashkangjitura në furnizim bashk me
produktet ose të vendosura tek çmimet me zbritje për disponim dhe konsultim më të
lehtë.

(ii)

Linja telefonike gratis që do të shërbejnë për periudha të gjata kohore.
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(iii)

Tavolina apo kuti të dedikuara për shërbime të konsumatorëve ku do të ipeshin

kënd-vështrime apo komente rreth shitjes së produkteve.
(iv)

Qasja pas shitjes e furnizuesit apo prodhuesit ndaj konsumatorit për të kontrolluar
nivelin e kënaqësisë së plotësimit të nevojave të tij.

(v)

Oferta për kthim të parave nëse konsumatori nuk do të ishte i kënaqur me shërbimin

apo produktin.
Aspekte pozitive të paraqitjes së ankesave
- Një ankesë ofron një mundësi të thumbimit ose paraqitjes së një problemi i cili për një
kohë të caktuar ka mbetur i fshehur.
- Ankesat kanë për qëllim të vejnë në pah me këmbëngulje fushat e ndryshme të
problemeve
- Ankesat ofrojnë informacione shumë të vlefshëme rreth përdorimit të një produkti apo
shërbimi
Kurajimi apo nxitja e paraqitjes së ankesave përmirëson imigjin publik të organizatës.
Çështja problematike rreth ndërtimit të marëdhënieve me konsumatorët është një çështje që
iu ofron mundësi për të dëshmuar se organizata juaj është e aftë për të ndërtuar pozitivisht
këto marëdhënie
5.2 Rregullat e shqyrtimit të ankesave
Pas bisedave që i kemi bërë në disa institucione shoqërore dhe private kemi ardhur në
përfundim që kompanitë private i shqyrtojnë ankesat shumë më shpejtë se ato shoqërore.
Kompanitë private nuk kanë ndonjë rregull të shkrauar për shqyrtimin e ankesave e sidomos
biznese të vogla dhe të mesme por sipas tyre ata i shqyrtojnë ato varrësisht nga rasti dhe
natyra e konsumatorit (sipas situates së krijuar) Ky është një veprim i menjëhershëm i
kërkuar për të qetësuar konsumatorin si dhë për të zgjedhur ose për të ofruar rrethanat
lehtësuese për të. Në anën tjetër institucione shoqërore e kanë në kuadër të politikave të tyre
të përcaktuar mënyren e shqyrtimit të ankesave si dhe afatin për shqyrtimin e ankesave. Për
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shembull në KEDS afati për shqyrtimin e kërkesave është dy javë apo dhjetë ditë pune për
ankesa që kanë nevojë për analiza të ndryshme. Zakonisht shqyrtimi I ankesave bëhet nga
komisioni i përcaktuar sipas politikave të brendshme të institucionit.
Disa nga rregullat e shqyrtimit të ankesave janë:
(i)

Të dëgjuarit.

(ii)

Prova.

(iii)

Të pajtuarit për një zgjidhje.

(iv)

Qëndrimi rreth zgjidhjes së arritur.

(v)

Faza pasuese.

(vi)

Zbatimi i procedurave të eskalimit nëse këto janë domosdoshmërisht të

kërkuara.
(i) Të dëgjuarit:
Asgjë nuk e iriton konsumatorin më shumë sesa bindja se atij nuk i kushtohet vëmendja e
duhur për atë që thot dhe ankohet.
Dëgjojeni konsumatorin e juaj, mos e ndërpreni atë, mbani shënime dhe tregoni
dashamirësi. Në prezencën e tij gjithmonë përpiquni të jeni i qetë dhe i sjellshëm.
(ii) Prova
Faktet gjithmonë ndërtohen mbi bazën e detajeve dhe zakonisht është e domosdoshme që të
parashtroni pyetje në atë mënyrë që t’i shmangeni keq-kuptimeve dhe të kuptoni sa më
shumë realitetin.
Prova rreth mënyrës së sjelljes duhet të jetë një mënyrë sistematike e qasjes në mënyrë që të
mundësohet kalimi në hapin apo fazën tjetër të veprimit.
(iii) Pajtimi rreth zgjidhjes

22

Propozoni një zgjidhje e cila do të jetë e pranueshme për konsumatorin. Zgjidhja e pajtimit
duhet të jetë shumë specifike në atë mënyrë që mos t’a lejoj konsumatorin që të dyshoj
lidhur me atë që dëshiron apo preferon nga një kompani e caktuar.
(iv) Qëndrimi i përbashkët rreth zgjidhjes së arritur
Ne nuk duhet të kërkojmë që ndonjë department tjetër të ndërmerr veprime përderisa ne
kemi marrur përgjegjësinë në emër të kompanisë -se do të ndërmarrim veprime të caktuara
dhe me përgjegjësi.
(v) Faza pasuese
Menjëherë pasi që të jetë arritur marrëveshja dhe implementimi i kësaj marrëveshje, duhet
kontaktuar prap konsumatori në mënyrë që të marrim pohimin pozitiv të tij lidhur me
zbatimin e marrëveshjes dhe në këtë mënyrë ne arrijmë të vlerësojmë nivelin e kënaqësisë
së tij.
Konsumatorët të cilët janë ankuar dhe me të cilët është arritur marrëveshje e shpejtë do të
bëhen në të ardhmen klient lojal dhe do të shfaqin kënaqësinë që t’i referohen kompanisë së
caktuar me të cilën kanë bërë një biznes të caktuar dhe në këtë mënyrë do të krijojnë klient
të tjerë potencial për kompaninë
(vi) Procedura e eskalimit
Nuk është gjithmonë e mundëshme tek një zgjidhje e pajtueshme me një konsumator.
Shumë nga konsumatorët janë të arësyeshëm por gjithmonë ekziston përjashtimi nga një
rregull e caktuar. M’u për këtë shkak si dhe përderisa disa çështje duhet të zgjidhen me
intervenimin e menaxhmentit të lartë, procedurat e eskalimit duhet të ekzistojnë dhe të
implementohen në të gjitha rrethanat e përshtatshme. Personeli i cili mirret me shqyrtimin e
ankesave duhet të ngris njohuritë në mënyrë që të ketë mundësi që të arrijë deri tek
marrëveshjet afat-gjata që do të jenë të vlefshme për të tashmen dhe të ardhmen
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6. PËRBALLJA ME SFIDAT GJATË
KONSUMATORËT NË VENDIN E PUNËS

KONTAKTIMIT

ME

Një sfidë është një fenomen që kërkon shumë përgatitje aftësishë dhe shkathtësishë, energji
ose përcaktim për t’u ballafaquar me diqka ose për të arritur diqka që nuk ka arritur të
arrihet më parë. Një kompani në punën dhe operacionet e sajë të përditshme ballafaqohet
me sfida

të shumta. Disa nga këto sfida vijnë nga organizimi i brendshëm, nga

konsumatorët dhe nga faktorët jasht kontrollit të organizatës.
Disa nga konsumatorët janë më të vështirë për marrëveshje në krahasim me të tjerët. Edhe
pse shumica e konsumatorëve janë të arësyeshëm prap se prap disa prej tyre mund të jenë të
pasjellshëm dhe koprrac. Është me rëndësi të kuptohet se pse disa konsumatorë sillen në
këtë mënyrë. Më poshtë kemi praqitur disa arësye që shpjegojnë shkakun e një sjelljeje të
tillë:
▪

Ata janë të lodhur apo të frustruar.

▪

Ata janë hutuar apo të dërmuar, thyer

▪

Ata janë duke mbrojtur egon dhe duke çmuar veten e tyre.

▪

Ata kurr më parë nuk kanë qenë në një situatë të ngjajshme .

▪

Ata ndjehen të injoruar për arësye se askush nuk i dëgjon.

▪

Ata vet janë në një gjendje të keqe me disponim dhe shfryejnë në ju.

▪

Atyre iu ngutet dhe se kanë pritur një kohë të gjatë për shërbimin e juaj.

6.1 Mënyrat e përballjes me konsumatorët sfidues
Duke u nis nga fakti që konsumatori është mbret për një biznes qoftë ai shoqëror apo privat
patjetër duhet që ti përmbahemi disa rregullave se si të përballemi me konsumatorë si më
poshtë:
(i) Kurr mos u grindni
Grindja nuk do të zgjidhë asgjë. Në vend të grindjes, gjeni shkakun e zemërimit, kërkoni të
falur, hulumtoni rastin dhe menjëherë merruni me shqyrtimin e tij
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(ii) Kurr mos u bëni i pasjellshëm me konsumatorin i cili ekspozon vrazhdësi .
Mos e merrni asnjë vërejtje personalisht. Tërhiqeni konsumatorin agresiv i cili në një
moment të caktuar mund të flas me zë të lartë në një dhomë tjetër për të diskuatuar rreth
problemit në mënyrë që t’i shmangeni krijimit të skenave të padëshiruara.
(iii) Sigurohuni që të posedoni njohuri adekuate për mallërat dhe shërbimet që
posedoni
Jeni sa më direkt dhe i hapur që të jetë e mundur. Mos ecni ne drejtim të hapjes së më
shumë telasheve. Pritni me kujdes dhe lejoni konsumatorin që të flas pjesën më të madhe të
kohës.
(iv) Qetësia
Aplikoni parashrimin e hapur të pyetjeve për të provuar që të merrni sa më shumë
informacione lidhur me atë se ç’farë mund të mos jetë në rregull.
Sfidat e tjera mund të jenë të papritura. Ngjarjet e papritura paraqesin edhe një barrë tjetër
në aftësinë dhe mundësinë e bizneseve për të ofruar shërbime të një kualiteti të lartë për
konsumatorët.
6.2 Teknikat e menaxhimit në përballjen e nëpunësve me sfidat
Me qëllim që nëpunësit të punojnë me efektivitet si dhe t’u shërbejnë konsumatorëve në
mënyrën e kërkuar, menaxhmenti i lartë tek nëpunësit duhet të zbatoj /aplikoj dy teknika
më kryesore:
(a)

Motivimin.

(b)

Frymëzimi /konceptimi i ideve

Nëpunësit të cilët janë përgjegjës për ofrimin e shërbimeve kualitative për konsumatorët
kanë nevojë të jenë të motivuar. Mëposhtë i kemi paraqitur katër faktorë të rëndësishëm të
motivimit:
i)

Përfshirjen
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ii) Të arriturat.
iii) Vlerësimin /miratimin
iv) Ndjenjën e përkatësisë
(i) Përfshirja
Menaxherët shumë shpesh zhvleftësojnë potencialin e njohurive dhe interesimin e sinqert të
nëpunësve të tyre. I takon tërësisht menaxhmentit që të vlerësoj këto njohuri dhe të kurajoj
stafin që të jap sygjerimet e nevojshme. Nga përvojat e së kaluarës, shumica e nëpunësve të
cilët kanë arritur të bëjnë sygjerime janë tallur nga udhëheqësit e tyre më të lartë dhe mu për
këtë shkak ata shumë shpesh tentojnë të mbajnë idetë e tyre për vete. Mu për këtë shkak
menaxherët duhet të kurajojnë vartësit e tyre që të përfshihen në dhënien e ideve, shprehjen
e opinioneve, pa pësuar ndonjë reagim negative
(ii) Të arriturat
Për të mundësuar që punëtorët të mburren me punën e tyre, ata jo vetëm që kanë nevojë që
të pranohen me mirënjohje nga menaxherët dhe kolegët e tyre por gjithashtu ata kanë
nevojë që të ndjehen se kanë arritur të bëjnë ose të kryejnë diqka me vlerë. Një mënyrë për
shqyrtimin e vlerësimit se nëpunësi poedon një ndjenjë se ka arritur të kryej një punë me
sukses është analiza rregullt e performancës së nëpunësit e cila bëhet nga menaxheri. Gjatë
kësaj analize nëpunësi dhe menaxheri pajtohen për përqëndrimet e performancës dhe
standardet për periudhën në vazhdim si dhe për të arriturat pas analizës paraprake të radhës.
Caqet, shënjestrat ose përgjegjësitë që duhet caktuar mund të jenë sfiduese dhe njëkohësisht
të arritshme.
(iii) Pranimi ose vlerësimi
Gjithmonë, krijohet një ndjenjë e mirë kur të arriturat e dikujt përshëndeten dhe lavdohen
nga të tjerët. Menagjerët duhet të jenë të çiltër në përpjekjet e tyre për pranimin dhe
vlerësimin e punës së një nëpunësi. Vetëm përparimi i vërtetë duhet të shpërblehet.
Vlerësimi duhet të jetë sa më publik që të jetë e mundur. “Lavdoje në publik dhe kritikoje
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kur jeni vetëm me të!”
(iv) Ndjenja e përkatësisë
Ndjenja e përkatësisë, të qenurit ose të takuarit të një organzate të caktuar nuk mund të
shpjegohet edhe aq thjesht. Kjo vjen nga qëndrimi i besueshmërisë që tregon menaxhmenti
për stafin e cili reciprokisht duhet të kthej këtë besim në drejtim të përkushtimit ndaj
kompanisë. Shumica e punëtorëve dëshirojnë t’i takojnë një grupi në të cilin ata do të mund
të ndiheshin të lumtur. Menaxherët duhet të kurajojnë krijimin e një shpirti ekipor brenda
një organizate.
6.3 Motivim
Nëpunësit të cilët janë përgjegjës për ofrimin e shërbimeve kualitative për konsumatorët kanë
nevojë të jenë të motivuar. Mëposhtë i kemi paraqitur disa faktorë të rëndësishëm të
motivimit:
▪

Përfshirjen

▪

Të arriturat.

▪

Vlerësimin /miratimin

▪

Ndjenjën e përkatësisë

▪

Perfshirja

Menaxherët shumë shpesh zhvleftësojnë potencialin e njohurive dhe interesimin e sinqert të
nëpunësve të tyre. I takon tërësisht menaxhmentit që të vlerësoj këto njohuri dhe të kurajoj
stafin që të jap sygjerimet e nevojshme. Nga përvojat e së kaluarës, shumica e nëpunësve të
cilët kanë arritur të bëjnë sygjerime janë tallur nga udhëheqësit e tyre më të lartë dhe mu për
këtë shkak ata shumë shpesh tentojnë të mbajnë idetë e tyre për vete. Mu për këtë shkak
menaxherët duhet të kurajojnë vartësit e tyre që të përfshihen në dhënien e ideve, shprehjen
e opinioneve, pa pësuar ndonjë reagim negative
Mënyrat e kurajimit të nëpunësve për të dhënë kontributin e tyre në paraqitjen e ideve:
Takime të grupeve të vogla.
▪

Skemat formale të sygjerimeve.
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▪

Qarqet kualitative.

▪

Politika me “derë të hapur”e menaxherëve .

▪

Menaxherët që bisedojnë dhe dëgjojnë stafin e tyre.

▪

Rrjedhë të hapur të komunikimit.

Të arriturat: Për të mundësuar që punëtorët të mburren me punën e tyre, ata jo vetëm që
kanë nevojë që të pranohen me mirënjohje nga menaxherët dhe kolegët e tyre por gjithashtu
ata kanë nevojë që të ndjehen se kanë arritur të bëjnë ose të kryejnë diqka me vlerë
Një mënyrë për shqyrtimin e vlerësimit se nëpunësi poedon një ndjenjë se ka arritur
të kryej një punë me sukses është analiza rregullt e performancës së nëpunësit e cila
bëhet nga menaxheri. Gjatë kësaj analize nëpunësi dhe menaxheri pajtohen për
përqëndrimet e performancës dhe standardet për periudhën në vazhdim si dhe për të
arriturat pas analizës paraprake të radhës. Caqet, shënjestrat ose përgjegjësitë që
duhet caktuar mund të jenë sfiduese dhe njëkohësisht të arritshme.
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7. ETIKAT PROFESIONALE DHE UDHËZIME PRAKTIKE NË
SHËRBIMET NDAJ KONSUMATORËVE
Ekziston shkenca mbi moralin që është e ndërlidhur me parimet dhe rregullat e të sjellurit.
Ekzistojnë gjithashtu edhe standardet që përcjellin këto rregulla si dhe gjykimi i moralit që
përcakton ndryshimin në mes të së keqes dhe të mires
Definimi i etikave profesionale
Kjo mund të përshkruhet gjithashtu me parimet e përcaktimit të së keqes dhe të mirës në
relacion me përballjet me një fushë të caktuar të ekspertizës (profesionit). Për shembull
nuk është etike për një mjek që të zbuloj gjendjen shëndetësore të një pacienti.
Me rastin e ballafaqimit me konsumatorë, ne duhet të bëjmë përpjekje që të tregohemi sa
më profesional dhe t’u përmbahemi në mënyrë sa më strikte me një varg rregullash që janë
relevante ose të përshtatshme me profesionin që ushtrojmë.
7.1 Të drejtat e konsumatorëve
Aktivizimi i gjerë që ndodhi në fund të viteve të 60-ta, gjë që bëri të mundur zgjerimin e
njohurive të bizneseve për përgjegjësitë ndaj ambientit ku ushtronin punën këto biznese, bëri
që kompanitë të jenë më sensitive ndaj konsumatorëve në përgjithësi. M’u për këtë shkak u
përpilua një listë mbi të drejtat e konsumatorëve e cila përmbanë:
(a)

Të drejtën mbi sigurinë

(b)

Të drejtën për informim.

(c)

Të drejtën për të zgjedhur

(d)

Të drejtën për t’u dëgjuar

E drejta për siguri:
Kompantë duhet të ofrojnë siguri për konsumatorët duke dëshmuar se produktet e tyre janë
të sigurta për shfrytëzim në përputhje më të gjitha standardet e vendosura nga vet qeveria.
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E drejta në informim:
Një konsumtor posedon të drejtën për t’u informuar rreth produkteve dhe shërbimeve të
caktuara. Konsumatorët posedojnë të drejtën për t’u informuar rreth përmbajtjes dhe
shfrytëzimit të produkteve apo shërbimeve të caktuara. Një mënyrë p.sh. e informimit të
konsumatorit është sqarimi lidhur me mënyrën e mbrojtjes p.sh lidhur me rreziqet nga
përdorimi i një produkti të caktuar p.sh sqarimi në pakot e cigareve.
E drejta për të zgjedhur :
Konsumatorët posedojnë të drejtën për të zgjedhur nga lloj-llojshmëria e produkteve që janë
në dispozicion në treg.
E drejta për t’u dëgjuar:
Konsumatori posedon të drejtën për t’u dëgjuar me rastin e paraqitjes së ankesës së tij
lidhur me një produkt apo shërbim të caktuar. Shumë nga kompanitë tanimë posedojnë
numra që shërbejnë për informacione në mënyrë që të arrijnë të marrin informacionet nga
konsumatorët me qëllim që të korixhojnë gabimet të cilat janë janë bërë nga biznesi i
caktuar në të kaluarën lidhur me ofrimin e shërbimeve dhe produkteve të ndrshme.
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8. REZULTATET
8.1 Shërbime ndaj konsumatorit në institucione publike
Pas përfundimit të anketës të bërë përmes të një pyetësori në një nga institucionet më të
mëdha në Republiken e Kosovës, KEDS i kemi futur të dhënat respektivisht përgjigjet e
pyetësorëve në programin MC Excel ku më pastaj këto të dhëna i kemi grupuar dhe filtruar
për të gjitha pyetjet e pyetësorit. Gjatë kësaj analize e kemi vërejtur që ankesa më të
shpeshta të konsumatorëve të KEDS-it janë leximi i ores të rrymës si dhe mospajtimi për
vleren e faturave. Zakonisht shqyrtimi i këtyre ankesave bëhet nga komisioni i përcaktuar
sipas politikave të brendshme të institucionit. Gjatë bisedës me zyrtarët të cilët merren me
ankesat brenda institucionit jemi informuar që mënyren e shqyrtimit të ankesave e kanë të
përcaktuar në kuadër të politikave të tyre të brendshme ku po ashtu është përcaktuar edhe
afati për shqyrtimin e ankesave. Për shembull në KEDS afati për shqyrtimin e kërkesave
është dy javë apo dhjetë ditë pune për ankesa që kanë nevojë për analiza të ndryshme kurse
për ankesa më të thejshta brenda 48 orëve apo 2 ditëve të punës. Brenda institucionit është
departamenti i ankesave ku zyrtari për ankesa i pranon ato dhe i selekton cilat kanë nevoj
për analiza të ndryshme, gjegjësisht i përcakton analizat cilat duhet bërë në mënyrë që
mund të evitohen gabimet e mundshme apo edhe të bindim konsumatorin që nuk ka
ndodhur asnjë gabim.
8.2 Shërbimeve ndaj konsumatorit në institucione private
Për dallimin nga institucioni publik ku rezultatet i kemi marrë përmes të anketës në
institucione private informacionet i kemi siguruar përmes bisedave të drejtpërdrejta me
konsumatorë të rastit, me punëtorët / shitësit si dhe në fund me pronarët e bizneseve.
Konsumatorët ishin mjaft të kënaqur me sjelljen e punëtorëve ndaj tyre dhe ankesat e tyrë
kryesisht ishin cmimet e larta. Kryesisht në biznese private të vogla dhe të mesme
konsumatorët janë të kënaqur me kualitetin e shërbimeve ndaj konsumatorëve dhe sipas
pronarëve të bizneseve ankesat e mundshme edhe pse janë të pakta shqyrtohen menjëhere
dhe nuk ekziston ndonje politikë apo procedurë e shkruar apo ndonjë punëtor i cili merret
me ankesa por shqyrtimi i tyre bëhet direkt nga menaxheri apo edhe nga vet pronari i
biznesit. Për dallim nga bizneset e vogla dhe të mesme në biznese të mëdha dhe koorporata
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shqyrtimi i ankesave bëhen gjashëm si në institucione publike. Pra, ata kanë politika dhe
procedura të shkruara për shqyrtimin e ankesave si dhe punëtorët të cilët merren enkas me
shqyrtimin e ankesave. Si një shembull i korporatës është një kompani private e cila vepron
në Kosovë, Korporata Buçaj e cila aplikon procedura menaxhimi të certifikuara me
standarde ISO, të përkrahura nga një teknologji moderne, nën udhëheqjen e një stafi që
trajnohet në vazhdimësi. Prandaj, bazë për udhëheqjen e biznesit; ka integritetin ekipor,
kualitetin dhe efikasitetin në ofrimin e shërbimeve më të mira për blerësit e saj.
8.3 Dallimi në mes të shërbimeve ndaj konsumatorit në institucione publike dhe ato
private
Ky punim ka pasur për qëllim të analizoj sjelljen ndaj konsumatorëve në institucione
publike dhe ato private si dhe dallimin mes tyre.
Si rezultat i këtij punimi mund të vërehet që nivel i vetëdisimit për përkujdesjen ndaj
konsumatorëve e në kuadër të saj edhe për të pranuar dhe shqyrtuar ankesa dhe me pas për
te ndërmarrë hapa konkrete për përmirësimin e gjendjës, arrinë në nivelin e kënaqëshmerisë
si në institucione publike po ashtu edhe në ato private.
Dallimi kryesor në përkujdesjen ndaj konsumatorëve në mes të institucione publike dhe
atyre private është që kompanitë private nuk kanë ndonjë rregull të shkruar për shqyrtimin e
ankesave e sidomos biznese të vogla dhe të mesme por sipas tyre ata i shqyrtojnë ato
varrësisht nga rasti dhe natyra e konsumatorit (sipas situates së krijuar). Ky është një
veprim i menjëhershëm i kërkuar për të qetësuar konsumatorin si dhë për të zgjedhur ose
për të ofruar rrethanat lehtësuese për të. Sa i përket institucioneve publike ato merren me
ankesa të konsumatorëve sipas procedurave dhe politikave të brendshme ku i kanë të
zhvilluara departamentet për shqyrtimin e ankesave por shqyrtimi i tyre është më i
ngadalshëm krahasuar me biznese private.
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9. DISKUTIME DHE PERFUNDIME
Pas gjithë kësaj që u shtjellua në këtë studim duket se bizneset private të vogla dhe të
mesme dhe korporatat si dhe institucione publike janë vetdisuar mjaftë shumë dhe
përkujdesja ndaj konsumatorit është në nivelin e kënaqshëm dhe nuk ka shumë apo fare
dallim me vende tjera të rajonit apo edhe më gjërë. Ndihmat e këtyre institucioneve si me
anë të kredive ashtu edhe me anë të granteve e kanë çuar Kosovën drejt një zhvillimi të
mirë ekonomik dhe një rritje të qëndrushme ekonomike duke përmirësuar edhe jetën e
qytetarëve në mënyrë indirekte nga financimi i projekteve të ndryshme dhe nga mbështetja
e institucioneve të vendit që të krijohet një sistem më i mirë i arsimimit, të krijohet një
ambient më i mirë dhe më i pastër për të jetuar.
Dhe krejt në fund dhe më e rëndësishmja është që shumica e konsumatorëve të bizneseve
private dhe të institucioneve publike të cilët janë anketuar janë të kënaqur me përkujdesjen
dhe sjelljen ndaj tyre.
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ANEKS 1
PYETËSOR PËR PËRKUJDESJEN NDAJ KONSUMATORËVE
I/e nderuar,
Unë, Ylli Krasniqi student i Universitetit UBT në Prishtinë drejtimi Marketing, jam duke
punuar në temen e diplomës ku tema është Përkujdesi ndaj konsumatorëve në dy sector në
atë privat dhe public të cilët veprojnë në Kosovë.
Me pjesëmarrjen tuaj ju i kontribuoni punimit tim dhe përgatitjes së analizës të situates
aktuale si dhe rekomandimeve të nxjera lidhur me këtë cështje. Përgjegjëjet e juaja janë
plotësisht konfidenciale. Rezultatet e hulumtimit do të përdoren ekskluzivisht për qëllime të
punimit të diplomës.
_______________________________________________________________________
Pyetja 1.
Sa e e vleresoni shpejtesine e sherbimit?
Shkëlqyeshëm
Mirë
Dobët
Ref/Pa përgjigjje
Pyetja 2.
Sa te kenaqur jeni nga stafi i kompanisw tone duke konsideruar sjelljen mikepritese.
Shkëlqyeshëm
Mirë
Dobët
Ref/Pa përgjigjje
Pyetja 3.
Sa i kenaqur jeni ju me informacionin dhe sqarimet e dhena nga stafi I organizatws.
Shkëlqyeshëm

35

Mirë
Dobët
Ref/Pa përgjigjje
Pyetja 4.
Sa i kenaqur jeni ju per zgjidhjet e dhena nga stafi I organizates
Shkëlqyeshëm
Mirë
Dobët
Ref/Pa përgjigjje
Pyetja 5.
Sa te kenaqur jeni ne pergjithsi me sherbimin e ofruar
Shkëlqyeshëm
Mirë
Dobët
Ref/Pa përgjigjje
Pyetje 6.
A mendoni se vitin e fundit sherbimi eshte:
Permiresuar
Perkeqesuar
Ka qendruar i njejte
Pyetje 7.
Ne cilin aspekt mendoni se organizata ka me shume nevoje te permiresohet.
Komunikimi
Shpejesi sherbimi
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Cmimi
Gamen e produkteve
Burokraci
Ju lutemi na beni me dije sugjerimet tuaja ne menyre qe te mund t’ju ofrojme nje sherbim
sa me te mire ne te ardhmen:

OPSIONALE

Emri

______________________

Mbiemri

______________________

Nr. Tel

______________________

Adresa:

______________________

Email:

______________________
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